
沈阳地铁集团有限公司运营分公司审核案例 

推荐机构：东北认证有限公司 

认证类型：质量、环境和职业健康安全管理体系 

审核人员：孙淑梅、王延军 

一.案例发生背景 

认证领域：质量、环境和职业健康安全管理体系 

受审核组织：沈阳地铁集团有限公司运营分公司 

审核场所：辽宁省沈阳市经济技术开发区十三号街12号 

                沈阳地铁1号线现场 

认证范围：城市轨道交通客运服务 

认证类别：初次认证 

审核时间：第一阶段：2011年10月18-19日 

第二阶段：2011年11月7-10日 

二.案例发生过程 

1. 把握地铁运营安全主线，实施“应急响应”创新审核 

城市地铁交通客运服务的首要任务是保证客运安全，地铁运营过程中对各类

突发事件的有效控制是保证地铁运营安全的重要环节。该公司有22个部门并已开

通地铁1号线运行，共制定了45个应急预案，2011年计划演练1,868次，从夏天到

冬天，从地下到地上，从检修到防火防故障，截止审核时，实际完成1,357次。  

在策划二阶段审核时，审核组将职业健康安全管理体系的“应急响应”作为审核

关注点之一。 

2011年11月9日上午，审核员在沈阳地铁1号线“青年大街站”降压变电所作

业现场审核。审核员询问：“如果现场发生继电保护故障如何处理？”继电保护

班赵XX回答：“通知继电保护工班前来现场进行抢修。”审核员又问：“需要多长

时间到达？”回答：“需要15分钟。”审核员提出，要实际观察一下继电保护故障

应急预案演练过程。随后，10点05分，继电保护班值班员赵XX打电话通知继电保

护工班长蒋XX：“现在现场发生继电故障，请速来抢修”。审核员计时，到10点30

分，抢修班到达现场。审核员仔细观察了整个抢修演练过程，发现存在一些漏洞，

如抢修人员所携带的绝缘靴、绝缘手套未经安全鉴定，且忘带抢修工具袋和电压



表。对此次演练出现的问题，审核组开具了第5号不符合报告（整个审核共开具5

份不符合报告，提出38个观察项问题）。 

2011年11月11日（审核结束后的第二天），审核组组长应邀参加了该公司召

开的外审问题整改会议。会上审核组长对各项不符合报告做了进一步说明和解答，

公司相关责任部门对各项不符合进行了原因分析，其中对第5号不符合报告调查

分析的原因是：①继电保护班赵XX回答“需要15分钟”到达现场，是其本人估算

的时间，应急预案的规定是供电抢修班“准备好材料、工器具，在5分钟内出发，

按指挥机构的指令赶赴事故现场”，这反映了对应急预案内容的培训不够。②现

场发现的绝缘靴、绝缘手套未经安全鉴定，是由于前期虽已申报检验，但演练当

时还未完成检验，2未及时跟踪检验情况，只能勉强使用，这表明抢修工作物资

备用不足。③抢修人员忘带抢修工具袋和电压表，这反映了抢修人员工作不认真、

粗心大意。 

针对上述原因分析，该公司采取了如下纠正和纠正措施： 

（1）对所有与“应急预案”相关的岗位人员进行对应的“应急预案”内容 

培训； 

（2）对所有“应急预案”用的物资、工具进行一次全面检查，要确保其数 

量和功能，同时要注意“备换”的数量； 

（3）对本次演练中工作不认真、粗心大意的人员进行批评教育，要求其写

出提高安全意识的认识材料； 

（4）在一个月内，对所有“应急预案”增加进行一次演练，并由主管部门

现场监督，确保演练的严密性和有效性； 

（5）加强安全工器具鉴定的管理工作。 

由于本次审核改变了以往“只查应急预案演练记录”的做法，而是观察了

实际演练过程，从而大大增强了审核的有效性，对受审核方的管理起到了更大

的、真正的促进作用。 

2.促进管理制度落实，实现审核增值服务 

沈阳地铁集团有限公司运营分公司成立并经营不到2年，管理基础建设工作

亟待加强。结合认证工作，该公司希望审核组能够通过审核促进其管理制度的完

善与落实。根据这一要求和第一阶段审核获得的信息，为实现审核增值服务，审



核组长在策划第二阶段审核时，将该公司的“岗位职责和管理制度”列为重点审

核内容之一。在审核计划中，安排了相应的审核内容。  

通过审核发现，该公司的各部门、各岗位职责之间，各类管理制度之间，存

在诸多重复和矛盾之处，有的内容繁琐，有的内容遗漏规定。还有一种情况，在

地铁车站墙上张贴的某些管理规定，与相应的管理文件内容不一致。经抽样审核，

确有实际工作中的做法与职责、制度规定不符之处，存在某些管理职责、管理制

度不能有效落实、执行的情况。在“岗位职责和管理制度”方面，审核组共提出

12个观察项问题（例如：在保工街综控室审核发现，其墙上张贴的车站站长、值

班站长的岗位职责与公司管理制度中规定的职责有出入；公司原有管理文件83

个，QMS、EMS、OHSMS建立以来，公司新制定的23个管理文件与原有文件有重复

等）。上述对“岗位职责和管理制度”的审核发现，得到了该公司领导的特别关

注和高度重视。按照审核组的建议，审核后，该公司按照领导要求，制定了文件

修改计划，启动了文件修改工作，公司原共有各类文件262个，公司计划对此进

行全面清理、合并、简化工作，并将系统地理顺各种“岗位职责和管理制度”的

规定内容，这项工作预计于2012年10月31日前完成。同时公司已决定对“岗位职

责和管理制度”的执行力作为监督检查和考核的内容。 

由于审核工作适应了客户需求，为客户提供了增值审核服务，切实帮助客

户改进了管理，使得客户感知到了认证的价值，体现了认证的有效性。 

三.受审核方的主要改进成效（来自受审核方意见） 

通过审核组有效的审核，对本公司的的管理确实起到了很大的促进作用，体

现了认证审核的增值效果。 

1.作为城市地铁运营分公司， 保证安全运营是我们的第一责任，而保 

证安全运营，重要的是安全控制措施的落实。在审核组发现问题的基础上，我们

不仅对应急响应措施进行了彻底整改充实，而且举一反三，对日常运营的安全控

制措施进行了全面补充完善，从而使职业健康安全管理体系运行更加有效，更高

程度地保证了地铁运营安全的可靠性。 

2.读书的过程是由薄变厚、又由厚变薄的过程。实施管理体系，也是文件由

少变多，又由多变少的过程，这种变是一种高级往复，是一种升华。通过审核组

的的它山之石，攻克了我们公司管理上的一个重要课题——管理文件更加清晰、



协调。因为只有管理文件的准确、适宜，并得到切实执行，公司的管理才能更加

有效和高效。 

3.通过认证前后的对比，公司领导更加认识到质量、环境、职业健康安全管

理体系建立和运行的重要性，同时也体会到第三方认证审核的价值所在。结合质

量、环境、职业健康安全管理体系的实施，公司进一步完善了服务过程制度化、

服务管理规范化和服务质量标准化。公司运营服务走出坐等乘客、被动服务的误

区，从上到下主动贴近乘客，采取与乘客代表座谈，发放调查问卷等方式，听取

乘客心声，采纳乘客的意见和建议，不断提高客运服务和管理水平，树立了“博

采众意、踏实做事、真情服务”的良好企业形象。 

 

 

 

 


